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El objetivo de estudio fue caracterizar el e-commerce y la importación en una 
empresa del sector ferretero en pandemia distrito de Pichanaki, provincia de 
Chanchamayo, 2021, para ello se utilizó un estudio de enfoque cualitativo, de 
tipo aplicada, de diseño estudio de caso, siendo el escenario de estudio una 
empresa del sector ferretero en el departamento de Junín, provincia de 
Chanchamayo, distrito de Pichanaki. La cantidad de participantes fueron 6 
personas pertenecientes a esta empresa, se aplicó la técnica de la entrevista 
utilizando como instrumento una guía de entrevista semiestructurada.  El 
resultado fue que el e-commerce es una salida muy rentable y viable para salvar 
los negocios de muchos empresarios golpeados por la pandemia y por el lado 
de la importación encontramos una manera de obtener mejores ganancias 
comprando productos del exterior para venderlos dentro del mercado nacional 
sin embargo existe mucho desconocimiento de los certificaciones 
internacionales y medioambientales. Finalmente se concluyó que dada la 
coyuntura actual el empresario opto por el e-commerce como una manera de 
salvar su negocio lo cual asociado a la descentralización comercial que existe en 
el internet le brinda oportunidades de obtener mayores ganancias a través de la 
importación y comercialización de productos del exterior.  
 
 














The objective of the study was to characterize e-commerce and importation in a 
company in the hardware sector in a pandemic, Pichanaki district, Chanchamayo 
province, 2021, for this a qualitative approach study was used, of an applied type, 
of a case study design. The study scenario being a company in the hardware 
sector in the department of Junín, province of Chanchamayo, district of 
Pichanaki. The number of participants were 6 people belonging to this company, 
the interview technique was applied using a semi-structured interview guide as 
an instrument. The result was that e-commerce is a very profitable and viable 
way out to save the businesses of many entrepreneurs hit by the pandemic and 
on the import side we found a way to obtain better profits by buying products from 
abroad to sell them within the national market However, there is much ignorance 
of international and environmental certifications. Finally, it was concluded that 
given the current situation, the businessman opted for e-commerce as a way to 
save his business, which, associated with the commercial decentralization that 
exists on the internet, provides him with opportunities to obtain greater profits 
through the importation and commercialization of products from abroad. 
 





El aumento de las importaciones de productos ha permitido que muchas 
empresas obtengan márgenes de ganancias superiores al promedio, debido a 
que en algunos casos los precios del mercado internacional son mejores que los 
del mercado nacional. Sin embargo, durante el año 2020, la pandemia ha 
generado que muchos empresarios se adapten a un “nuevo modelo” de compras 
y ventas que es el e-commerce debido a que se estableció, en casi todos los 
países, un aislamiento social obligatorio buscando evitar la propagación del virus 
Covid-19. Esto ha impactado significativamente en las empresas de muchos 
países, ya que el problema que enfrentan las pymes ha pasado de una crisis de 
salud a una crisis económica y los dueños de negocios están tratando de 
sobrevivir a ambas crisis con menos recursos (Al-Fadly, 2020), lo cual se 
evidencia en el perjuicio de la disminución de ventas presenciales en sus 
establecimientos. En consecuencia, la “nueva normalidad” ha obligado 
indirectamente a las empresas a digitalizarse para no quebrar, potenciando de 
esta manera el e-commerce. Esta transición debería ser natural en cualquier 
negocio, ya que es necesario que se innoven y se adapten a las necesidades del 
cliente moderno que en la actualidad cuenta con una amplia cantidad de 
opciones en productos y servicios al alcance de un click (Cardona, 2020). Sin 
embargo, las PYMES con más años y consolidadas pueden considerar la 
adaptación de tecnologías digitales técnicamente exigentes. (Tolstoy et.al, 2021) 
A pesar de las dificultades, el desarrollo del e-commerce en Latinoamérica se ha 
visto beneficiado en esta pandemia, ya que en la primera semana de 
“cuarentena” se registró un aumento de trafico de usuarios del 100%, mientras 
que, a la cuarta semana, fue de 387% (Vargas, 2020). Esto se da porque la 
población sabe que es mejor desarrollar un nuevo comportamiento, como es el 
de comprar y vender por internet, que salir a arriesgarse a contraer el virus en 
las calles (Kont, 2020). A su vez se evidencio que, en el Perú, el 20% de las 
marcas de e-commerce peruanas tuvieron que paralizar sus operaciones debido 
a la cuarentena impuesta por el gobierno, sin embargo, el 60% de estas 
empresas expresaron que se vieron afectadas en un inicio por el aislamiento 
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social obligatorio, pero a pesar de ello se han podido adaptar a las nuevas 
exigencias del mercado (Rojas, 2020).  
Esta realidad ha obligado a la empresa Negociaciones Espinoza a pasar por un 
proceso de digitalización en sus importaciones del extranjero a través de 
plataformas de e-commerce para abastecer su negocio, situación distinta que 
realizaban en los meses de enero a marzo del 2019, en la cual el dueño de la 
empresa viajaba a Lima para comprar estas mercancías en lugares como el 
Centro de Lima, La Victoria, etc. Para ello el Sr Espinoza, su esposa y sus 
empleados han tenido que pasar por un proceso de aprendizaje en el uso del 
comercio electrónico siendo por momentos un poco frustrante debido a la 
adaptación a las nuevas plataformas comerciales online como lo son Amazon, 
E-bay, Alibaba, etc, los cuales presentan una gran variedad de ofertas y hace 
difícil la decisión de compra a su vez que existe la desconfianza que el producto 
que se muestra en estos marketplaces no sean los mismo tanto en dimensiones, 
cantidad y calidad; además el uso de métodos de pagos online genera temor por 
posibles fraudes en donde el dinero transferido sea muy complicado o imposible 
de recuperar.  
 
EL problema general de investigación fue ¿Porque se desarrolla el e-commerce 
y la importación de una empresa del sector ferretero distrito de Pichanaki, 
provincia de Chanchamayo, 2021?  Y los problemas específicos fueron ¿Cómo 
se desarrolla el e-commerce en una empresa del sector ferretero distrito de 
Pichanaki, provincia de Chanchamayo, 2021? y ¿Cómo se desarrolla la 
importación de una empresa del sector ferretero distrito de Pichanaki, provincia 
de Chanchamayo, 2021?. A continuación, se presenta la justificación teórica ya 
que la investigación se justifica en el desarrollo de los objetivos de la 
investigación y si sus planteamientos ayudan a orientar mejor la comprensión del 
problema si esto logra su cometido la teoría y la revisión bibliográfica usada 
demostrara su vigencia; por otro lado, la vigencia seria cuestionable y se debería 
plantear una actualización. También presenta justificación metodológica ya que 
la investigación se justifica rigor científico y la creación de una entrevista 
semiestructurada para el acopio de información sobre las variables en la 
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población estudiada. Siendo este instrumento orientativo para su uso en 
investigaciones similares, adema se utilizaría la triangulación para obtener los 
resultados y proceder inmediatamente a la discusión. A su vez la justificación 
practica ya que la investigación es de mucha importancia, ya que existe la 
necesidad de facilitar la importación de productos, esto se dará a través de las 
plataformas de e-commerce en la empresa Negociaciones Espinoza, lo cual 
permitirá a la empresa en estudio ser más competitivo en su sector. Y finalmente 
justificación social ya que la investigación se justifica en los resultados obtenidos 
ya que generaran información relevante para comprender mejor las 
problemáticas similares en empresas del mismo tamaño en el lugar de estudio.  
El objetivo general fue caracterizar el e-commerce y la importación en una 
empresa del sector ferretero en pandemia distrito de Pichanaki, provincia de 
Chanchamayo, 2021. Y los objetivos específicos fue describir la importación en 
una empresa del sector ferretero en pandemia distrito de Pichanaki, provincia de 
Chanchamayo, 2021 y describir el e-commerce en una empresa del sector 

















II. MARCO TEÓRICO 
A continuación, se presentan los antecedentes nacionales para la presenten 
investigación: Palomino et al. (2020) en su artículo científico “E-commerce y su 
importancia en épocas de COVID-19 en la zona norte del Perú”. Tuvo como 
objetivo analizar la influencia del Covid-19 en la motivación de compra online en 
los pobladores de la zona norte del Perú, el estudio fue de tipo descriptivo, 
correlacional. Para la obtención de información se realizó una encuesta a 3193 
personas. Se concluyo que las empresas, deberían tener la capacidad de 
abastecer a sus consumidores y generar en ellos buenas experiencias. También 
tenemos a Vilcamiza (2018) en la investigación “El comercio electrónico en las 
importaciones postales de USA a Perú en el año 2014-2016”. Su objetivo fue 
establecer la influencia entre las importaciones postales de USA a Perú en el 
año 2014-2016, la investigación fue no experimental, ex post facto y se empleó 
la declaración estadística de la base de datos de las importaciones postales de 
USA a Perú durante el 2010-2016 de la SUNAT. Se concluyó que existe 
influencia entre las importaciones postales debido a que el crecimiento de este 
sector se enfoca en el canal de comercialización virtual de los productos, su 
rapidez en el tiempo de respuesta y la simplificación en el proceso de trámite 
aduanero. A su vez Arcelles (2019) en su investigación “E-commerce para las 
importaciones de la empresa Perú Brands, Surco 2018”. El objetivo general fue 
determinar la influencia del Ecommerce en las Importaciones de la empresa Perú 
Brands– Surco, 2018”. La investigación fue cuantitativa, explicativo–causal, se 
aplicó un cuestionario a 75 clientes. Concluyéndose que el e-commerce influye 
en las importaciones de la empresa, esto indica, que es conveniente para la 
compañía el uso del e-commerce debido a que, es un medio rentable y permitirá 
la obtención de un mayor índice de clientes. Además, Rios (2018) en su 
investigación “E-Commerce y venta en la empresa IACCION-centro de formación 
empresarial–Miraflores 2018”. El objetivo fue determinar la influencia del e-
commerce en las ventas de la empresa iAcción-Centro de Formación 
Empresarial - Miraflores, 2018. El método utilizado fue cuantitativo, de nivel 
explicativo–causal, se aplicó un cuestionario a 40 clientes de la empresa. Se 
concluyo que el e-commerce influye en las ventas debido a que se ha podido 
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llegar a resultados excelentes, como también se logró un grado de sig. menor a 
0.05. Y por último Rodriguez (2019) en su investigación “Gestión del E-
commerce y la rentabilidad de la empresa importadora Special Book Services 
S.A. Lima, 2019” tuvo el objetivo de determinar la relación entre gestión del e-
commerce y la rentabilidad en una empresa de servicios. La investigación fue de 
tipo básico, enfoque cuantitativo y nivel relacional, se aplicó un cuestionario a 35 
colaboradores de la organización y se concluyó que las mejoras en la compra y 
venta de productos y/o servicios por el canal de Internet, eleva la eficiencia de la 
organización para mejorar sus ganancias económicas, financieras y sociales. 
También se presentan los siguientes antecedentes internacionales: Ansari and 
Farida (2021) en su artículo científico “Emerging Advances In E-Commerce: 
Panic And Impulse Buying During The Covid-19 Pandemic”, Tuvo como objetivo 
examinar el impacto de la pandemia en el comercio electrónico de Indonesia. El 
articulo uso el método de estudio de casos para ello aplico una revisión literaria 
de fuentes secundarias como la opinión de expertos, noticias en línea, 
periódicos, etc. Se concluyo que la pandemia está provocando compras de 
pánico en donde el público realiza grandes adquisiciones de productos debido a 
la mal información de las noticias y redes sociales, que en realidad termina 
teniendo un impacto en las fluctuaciones de precios. También tenemos a Kang 
et al. (2021) en su artículo científico “The Role of Technology in Business-to-
Consumer E-Commerce: Evidence from Asia”. Tuvo como objetivo explorar las 
disparidades en los ingresos del comercio en línea B2C entre economías 
asiáticas. Su metodología fue cuantitativo, relacional, ex-post facto se tomaron 
los datos disponibles del informe de competitividad global, UIT, FMI, OIT y 
fuentes nacionales. Se concluyo que el estudio proporciona datos empíricos que 
evidencia en la población la adopción de tecnología y que existen problemas de 
inclusión financiera que no facilitan el comercio en línea. A su vez Jin et al. (2021) 
en su artículo científico “E-Commerce Under the Pandemic: What They Have 
Been Through?”. Tuvo como objetico evaluar el impacto de la epidemia en el 
desarrollo del comercio electrónico. Su método fue cuantitativo, relacional, ex-
post-facto, se tomó la data del National Bureau of Statistics para analizar la 
demanda del consumo online y Tmall big data platform para analizar el flujo de 
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caja de 3286 empresas. Se concluyó que la pandemia ha generado un punto de 
inflexión para el desarrollo de nuevos hábitos de consumo online en la gente y 
ha propiciado un escenario óptimo para la integración del comercio tradicional 
con el internet. Además, Johar et al. (2020) en su artículo científico “Factors 
Affecting E-Commerce Adoption in Malaysia”. Tuvo como objetivo analizar la 
relación del comportamiento del cliente y la adopción del comercio electrónico. 
Método de investigación cuantitativa, correlacional, se aplicó un cuestionario a 
50 personas de Wilayah Persekutuan y Selangor. Se concluyo que existe un 
crecimiento directo de la adopción del comercio electrónico entre los 
consumidores malayos por ello las Mypes y las empresas deben tomar ventaja 
y desarrollar negocios online. Y por último Haji (2021) en su artículo científico “E-
commerce development in rural and remote areas of BRICS countries”, tuvo 
como objetivo examinar las áreas de cooperación potencial del BRICS en el 
desarrollo del comercio electrónico en áreas rurales y remotas para combatir la 
pobreza. Su método de investigación fue cuantitativo, ex post facto, longitudinal. 
Se tomo la data de la FAO, Banco mundial, Global Food Security Index y 
UNCTAD. Se concluyo a pesar del rápido desarrollo del comercio electrónico en 
los países del BRICS y de las importantes oportunidades creadas, todavía 
existen problemas de comercio de mercancías en diversas regiones y falta de 
cooperación de los BRICS en esta esfera. 
Para el desarrollo de la investigación se presenta, para la unidad temática e-
commerce, la teoría del modelo de aceptación tecnológica o TAM, la cual afirma 
que cuando los usuarios conocen una nueva tecnología, se da un grupo de 
causas que determinaran su decisión acerca de cómo y cuándo la utilizaran, 
siendo estos factores la utilidad percibida, facilidad de uso y disfrute (Davis, 
1985). A su vez se define el e-commerce como todos aquellos métodos de 
intercambio comercial o de negocios que se desarrollan electrónicamente 
mediante las plataformas disponibles en internet y aplican como medio de 
cambio la moneda electrónica, este modelo de comercialización permite una 
capacidad de enfoque clara hacia el público objetivo, disponibilidad y flexibilidad 
para la consumación de la venta y una interactividad única que no ofrece el 
sistema tradicional (Martínez y Rojas, 2016). También comprende todas las 
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diligencias hechas por plataformas electrónicas que implica directamente al 
comprador, como procesos de compras y ventas, gestión de las interrelaciones 
con los clientes e implementación de estrategias de compromiso comercial. Las 
entidades que más se benefician de esta actividad son las entidades bancarias, 
seguidas de las grandes empresas y las Pymes en ultimo termino ya que les 
permite, a su oferta, acceder a un público mayor a un menor costo (Gaitan y 
Pruvost, 2001). Esto permite que toda persona, empresa o estado pueda poner 
cualquier cosa a la venta en cualquier lugar del mundo, en tiempo real y 
cualquiera pueda adquirirla generando asi un “terremoto” en la dinámica 
competitiva de los negocios (Somalo, 2017). Para el presente trabajo se 
utilizaron las siguientes categorías del concepto de Martínez y Rojas: Capacidad 
de enfoque, la cual se define como una característica online que le permite, a las 
empresas, tener mayores posibilidades de acceder a su público objetivo y de 
forma simultánea adaptar su producto a los gustos y preferencias que presenta 
este mercado (Martínez y Rojas, 2016). De este concepto se obtienen las 
subcategorías: Público objetivo, producto y gustos y preferencias. Disponibilidad 
y flexibilidad, la cual determina que los comercios online poseen mayor 
disponibilidad y flexibilidad que los negocios tradicionales ya que su 
establecimiento es virtual y se puede encontrar abierto todos los días en todo 
tiempo lo que además permite una adaptación y automatización permanente en 
base a las tendencias (Martínez y Rojas, 2016). De este concepto se obtienen 
las subcategorías: Tiempo, adaptación y automatización. Interactividad, la cual 
explica que al realizar un comercio online el usuario tiene mayor posibilidad de 
obtener más información sobre el producto o servicio o incluso en algunos casos, 
posibilita la prueba gratuita durante un tiempo limitado como en el caso de la 
comercialización de distintas aplicaciones informáticas, además de que permite 
y da facilidad realizar seguimientos a los clientes de manera más personalizada 
en la postventa (Martínez y Rojas, 2016). De este concepto se obtienen las 
subcategorías: Información, personalización y facilidad. 
En el e-commerce existen una gran variedad de tipos sin embargo los mas 
abundan son solo 2 tipos: Business to business (B2B) los cuales son 
transacciones comerciales, en su mayoría, entre empresas sin la intervención de 
8 
 
consumidores finales, se caracteriza porque sus compras y ventas suelen ser de 
gran volumen, los precios son más competitivos y los principales usuarios son 
fabricantes y comercializadoras. El siguiente tipo es Business to consumer (B2C) 
el cual está enfocado en el consumidor final, su característica principal es su 
venta al nivel minorista o al detalle para ello la empresa utiliza el internet como 
medio de comunicación y negociación, este modelo permite al consumidor 
acceder, desde cualquier parte del mundo, a una tienda virtual lo cual facilita en 
donde se pueda realizar la compra a su vez esto representa un gran ahorro para 
el empresario ya que no existen costos de infraestructura y personal presencial 
destinando este monto a las mejoras tecnológicas, pagos en línea, campañas de 
marketing, etc. (Chaffey, 2015). Para el desarrollo de esta forma de comercio, 
suele haber, en primer lugar, un intercambio de información en donde la empresa 
presenta su cartera de productos al público objetivo mediante distintos canales 
tecnológicos como las redes sociales, Marketplace, correos, etc. Si la oferta 
ofrecida despierta la intención de compra de un cliente se procede a la 
realización de un pedido la cual se da mediante una cotización. Una vez el 
comprador acepta el precio procederá a realizar el pago correspondiente, el cual 
se puede realizar de distintos métodos como lo son por medio de tarjetas de 
crédito, débito, monedas virtuales, etc. Posterior a eso se realizará el 
cumplimiento de entrega ya sean productos físicos o digitales garantizando la 
seguridad, integridad y confidencialidad. Luego de concretarse todos los pasos 
anteriores se le da seguimiento al cliente para saber si el producto o servicio fue 
de su agrado, cumplió sus expectativas o si tuviera recomendaciones que hacer, 
esta retroalimentación ayudara a la empresa a mejorar en el corto plazo (Bidgoli, 
2002). Dentro del e-commerce una parte muy importante del proceso son los 
métodos de pago siendo lo más común el uso de tarjetas de crédito o débito, el 
dinero electrónico representada por monedas electrónicas para la compra 
exclusiva en una plataforma y por último la transferencia bancaria, todos los 
métodos suelen ser beneficiosos para la dinámica del e-commerce sin embargo 
se suele tener cierto temor a posibles fraudes, robos de identidad y estafas 
(Ferro, 2020). Asi como el e-commerce presenta una gran cantidad de 
oportunidades también genera cierta limitaciones para los empresarios como no 
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cumplir con las expectativas de los clientes especialmente en las 
presentaciones, calidad y diseño, también existe una necesidad de que el 
personal posea un correcto manejo de idiomas para brindar un buen servicio, en 
la parte logística se presentan limitaciones en el acceso fuera de áreas urbanas, 
la vulnerabilidad al fraude u otros tipos de delitos y la resistencia al cambio de 
las personas a comprar por via online, pero a su vez también los clientes poseen 
limitaciones dentro de los aspectos que les preocupan se suele ser el recelo al 
fraude o riesgo de una transacción insegura, la desconfianza a cargos dobles o 
extras en la tarjeta de crédito, también existen personas que no cuentan con 
tarjeta de crédito o su nivel de uso es muy bajo, en la parte de infraestructura 
existe falta de acceso al internet en clientes asentados en zonas rurales o por su 
situación económica carecen de este servicio, en la parte de mercancías, los 
clientes sienten la necesidad de ver y tocar el producto que se comprara para asi 
disipar el temor de recibir el bien con diferentes características al comprado, 
también hay temor sobre las garantías que ofrece vendedor posterior a la compra 
y que no se permita devoluciones en caso de que resulte defectuoso y en la parte 
cultural se encuentran dificultades debido a los diferentes lenguajes de 
comunicación, tipos de moneda y conductas o hábitos de consumo (Basantes 
et.al, 2016). 
En el desarrollo de la unidad temática importación se presenta la teoría de la 
disponibilidad, la cual explica que el comercio nace por las desigualdades que 
se presentan en las naciones dada la presencia o falta de bienes naturales junto 
a la aparición y difusión de innovaciones tecnológicas; el comercio se dará en 
base a las disimilitudes de la oferta nacional con la extranjera y el avance técnico 
que posea la nación, importando los productos cuya oferta es insuficiente para 
la demanda local e inelástica lo cual genera costos productivos más elevados 
(Kravis,1956 como se citó en De la Hoz,  2014). A su vez se define como 
importación, a un bien o un servicio comprado por residentes de un país a 
residentes en otro a cambio de divisas (Goode, 2003). También se conceptualiza 
como el régimen aduanero que dispone que las mercancías entren en libre 
práctica en el territorio aduanero previo pago de los derechos e impuestos de 
importación exigibles y la realización de todos los trámites aduaneros necesarios 
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(Contreras et al., 2003). Por consiguiente, se sintetiza como la operación 
mediante la cual se somete a una mercancía extranjera a la regulación y 
fiscalización tributaria para poderla después libremente destinar a una función 
económica de uso, producción o consumo (Witker y Jaramillo, 1996). Para el 
presente trabajo se utilizaron las siguientes categorías del concepto de Witker y 
Jaramillo: Mercancía Extranjera, que es aquella que proviene del exterior y no 
ha sido nacionalizada, así como la producida o manufacturada en el país y que 
ha sido nacionalizada en el extranjero y dependiendo de la procedencia puede 
tener un costo más caro o más barato que una mercancía nacional (Ministerio 
de Economía y Finanzas [MEF], s.f.). De este concepto se obtienen las 
subcategorías: Producción, manufactura y costos. Fiscalización Tributaria, se 
define como el conjunto de actividades desarrolladas a verificar el cumplimiento 
de los regímenes relacionados con el impuesto, a través de esto se trata de 
determinar si el contribuyente cumplió con informar sobre todas las 
características de su mercancía como el uso, tamaño, costos y toda información 
que incida o afecte el cálculo del monto por pagar (MEF, 2015). De este concepto 
se obtienen las subcategorías: Régimen tributario, reporte de mercancías e 
impuestos a pagar. Consumo, se precisa como la acción de utilizar, gastar o 
adquirir un producto, un bien o un servicio para atender necesidades humanas 
tanto primarias como secundarias (Montes, 2015). De este concepto se obtienen 
las subcategorías: Uso, comercio y adquisición. Dentro del régimen de 
importación existe una opción llamada importación simplificada que corresponde 
a todas las legalidades que requiere la aduana y que debe realizar el importador 
para la nacionalización de su mercancía teniendo en cuenta que el valor FOB no 
debe superar los 2000 dólares americanos y que estas no deben estar 
destinadas para comercio o que su importe no sea significativo para la economía 
del país, sin embargo si la mercancía a importar no supera los 200 dólares 
americanos esta queda exenta de tributos (instituto pacifico, 2018). Para la 
realización de la importación de la mercancía a través de este régimen, el 
importador, dueño o consignatario, dentro del horario establecido, debe solicitar 
el formato respectivo de la Declaración Simplificada de Importación (DSI), 
rellenándola con la información correspondiente. Posteriormente se deberá 
11 
 
presentar la DSI, acompañada de los documentos respectivos, en las ventanillas 
del área de importación de la aduana para su numeración. A esto la SUNAT 
procederá a numerar la DSI y emitir los documentos para ello obligatoriamente 
se asignará un reconocimiento físico de la mercancía y el especialista en 
aduanas emitirá la liquidación de tributos respectivos, entregando SUNAT este 
documento al importador. A lo que el importador cancelará los impuestos de 
nacionalización en los bancos autorizados por la SUNAT con el número de 
código de documento aduanero (CDA) que figura en éste. Una vez realizada la 
liquidación se presentará la copia la SUNAT, la cual otorgará el levante y el 























3.1. Tipo y diseño de investigación 
El enfoque fue cualitativo, ya que se busca examinar cómo las personas ven y 
experimentan el mundo (Given, 2008). 
La presente investigación fue de tipo aplicada, ya que la problemática emerge 
directamente de la praxis social y genera efectos que pueden aplicarse (Jiménez, 
1998).  
El diseño de investigación fue estudio de caso ya que es una investigación que 
trata una situación técnicamente distintiva en la cual hay muchas más variables 
de interés que datos observacionales y como resultado, se basa en múltiples 
fuentes de evidencia, con datos que deben converger en un estilo de 
triangulación y también como resultado, se beneficia del desarrollo previo de 
proposiciones teóricas que guían la recolección y el análisis de datos (Yin, 2003). 
3.2. Categorías, Subcategorías y matriz de categorización. 
Se entiende como categoría a un concepto que abarca elementos o aspectos 
con características comunes o que se relacionan entre sí (Gomes 2003 como se 
citó en Romero, 2005).  Y asi como las categorías tiene un poder conceptual a 
su vez tienen la capacidad de reunir grupos de conceptos o subcategorías 
(Pérez, 2017). 
Para este estudio se tomó la unidad temática e-commerce la cual se define como 
todos aquellos métodos de intercambio comercial o de negocios que se 
desarrollan electrónicamente mediante las plataformas disponibles en internet y 
aplican como medio de cambio la moneda electrónica, este modelo de 
comercialización permite una capacidad de enfoque clara hacia el público 
objetivo, disponibilidad y flexibilidad para la consumación de la venta y una 
interactividad única que no ofrece el sistema tradicional (Martínez y Rojas, 2016). 
De la cual se obtienen las siguientes categorías: Capacidad de enfoque, 
disponibilidad y flexibilidad, interactividad. A su vez cada categoría posee sus 
propias subcategorías las cuales son Público objetivo, producto y gustos y 
preferencias para la categoría capacidad de enfoque; Tiempo, adaptación y 
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automatización para la categoría disponibilidad y flexibilidad; Información, 
personalización y facilidad para la categoría interactividad. 
La unidad temática importación se define como la operación mediante la cual se 
somete a una mercancía extranjera a la regulación y fiscalización tributaria para 
poderla después libremente destinar a una función económica de uso, 
producción o consumo (Witker y Jaramillo, 1996). De la cual se obtienen las 
siguientes categorías y subcategorías: Mercancía extranjera con producción, 
manufactura y costos; fiscalización tributaria con régimen tributario, reporte de 
mercancías e impuestos a pagar y consumo con uso, comercio y adquisición. 
Para mayor detalle y análisis respectivo observar (Anexo 1). 
3.3. Escenario de estudio 
El escenario de estudio es muy variado ya que puede abarcar desde una o varias 
empresas, áreas de una fábrica, regiones, comunidades indígenas, 
universidades, etc; el contexto implica una definición geográfica, pero puede 
variar, ampliarse o reducirse (Hernández et al. 2014) 
El objeto de estudio fue en la empresa Negociaciones Espinoza, ubicada en el 
departamento de Junín, distrito de Pichanaki, la empresa que lleva activo desde 
1994, se dedica al comercio al por menor de productos de ferretería 
especializado en artículos para el trabajo agrario.   
3.4. Participantes 
La selección de participantes, en la investigación cualitativa tiene un propósito la 
cual es que puedan informar mejor sobre las preguntas de investigación y 
mejorar la comprensión del fenómeno en estudio (Sargeant, 2012). 
El siguiente estudio conto con la participación de todos los miembros que 
conforman la empresa en estudio lo cual representa seis sujetos: Entrevistado 1: 
Dueño del negocio, Entrevistado 2: Esposa del dueño del negocio, Entrevistado 
3: Atencion al cliente, Entrevistado 4: Cajera, Entrevistado 5: Repartidor 1 




3.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
En la presente investigación se empleó la técnica de entrevista semi 
estructurada, este tipo de entrevista busca saber información específica que se 
puede comparar y contrastar con la información obtenida en otras entrevistas. 
Para ello, deben hacerse las mismas preguntas a cada entrevistado. Sin 
embargo, el investigador también puede mantener flexible las preguntas si surge 
alguna otra información importante (Dawson,2002). 
El instrumento que se uso fue una guía de entrevista que conto con 9 preguntas 
guía por cada unidad temática, sin embargo, para ahondar mejor en la 
recolección de datos se utilizaron preguntas complementarias que permitieron 
comprender mejor el fenómeno de estudio. (ver anexo 2) 
3.6. Procedimiento 
Para iniciar se seleccionó a los integrantes de la empresa negociaciones 
Espinoza, posteriormente se procedió a explicarles tanto a los dueños como a 
los empleados el propósito, objetivos y justificación del estudio para conseguir la 
aprobación voluntaria de participar en la investigación. 
Para lo cual se realizó la coordinación previa vía telefónica con los dueños de la 
empresa para organizar una reunión vía virtual por medio de la aplicación Zoom, 
las cuales se dispuso de 25 a 30 minutos por persona y en la que se aplicó la 
técnica de entrevista usando como instrumento una guía de entrevista 
semiestructurada a cada participante. Posteriormente se transcribió los datos 
cuidando el anonimato e identidad de los participantes, identificando las 
similitudes o diferencias en las respuestas para asi generar un reporte final que 
tengan resultados congruentes para la discusión y aporte en la investigación; al 
finalizar la recolección de datos se le agradeció a los dueños y empleados por 
su colaboración. 
3.7. Rigor científico 
El rigor científico debe tener veracidad y aplicabilidad en el cual los hallazgos 
son determinados por los sujetos investigados y las condiciones de la 
indagación, y no por los sesgos, motivaciones o intereses del investigador 
(Lincoln y Guba, 1982;1985 como se citó en Arias y Giraldo, 2011). La 
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investigación cumple con todos los aspectos requeridos ya que da veracidad a 
toda la información que se presenta, tanto la parte teórica, conceptual y en la 
recolección de datos. 
Asu vez la validez hace referencia a la medición de lo que se pretende medir; al 
grado en que las mediciones obtenidas describen el objeto de estudio, y a una 
reproducción fiel de la realidad (Grawitz, 1984 como se citó en Izcara, 2014) 
3.8. Método de análisis de datos 
En la investigación como método de análisis se utilizó la triangulación siendo 
esto un término metafórico en la búsqueda de patrones de convergencia para 
poder desarrollar o corroborar una interpretación global del fenómeno, humano 
u objeto de la investigación (Okuda y Gómez-Restrepo, 2005). 
3.9. Aspectos éticos 
Dentro de la investigación se consideran trabajos previos, tanto como nacionales 
como internacionales, citándolos debidamente teniendo en cuenta las normas 
APA de manera precisa y apropiada respetando asi los derechos de autor. 
También la información brindada por la empresa en estudio será utilizada solo 












IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
Resultados de la entrevista 
En consecuencia, al objetivo general Caracterizar el e-commerce y la 
importación en una empresa del sector ferretero en pandemia distrito de 
Pichanaki, provincia de Chanchamayo, 2021. 
Los participantes entrevistados respondieron que las “[…] webs de e-commerce 
son muy interesante y buena para ver qué productos compra más la gente […]” 
(entrevistado 1) ya que “[…] se pueden identificar los productos más vendidos y 
a aquellos que tienen más valoración […]”  (entrevistado 3), esto puede ser 
encontrado en los “[…] comentarios en donde suben sus fotos de cómo les llega 
el producto […]” (entrevistado 2). También se detalla que “[…] todos los fines de 
mes se realiza el recuento de mercadería en la empresa y en base al resultado 
se piden para el próximo mes […]” (entrevistado 6).   Para ello “[…]  se compra 
productos que son económicos y que cuando se vende dan buenas ganancias a 
la empresa […]” (entrevistado 4), a su vez el operar en la tendencia del e-
commerce “[…] ayuda bastante a poder llegar a más clientes […]” (entrevistado 
5).  Sin embargo, a la hora de importar los entrevistados afirman que los 
productos nacionalizados “[…] tienen altos estándares de calidad, pero no sabría 
decirte que estándares o normativas de calidad poseen la mercancía […]” 
(entrevistado 2) al igual que desconocen tener “[…] conocimiento de si los 
productos que vende el negocio tengan algún certificado medioambiental […]” 
(entrevistado 6).  A un asi, la empresa afirma estar “[…] al día en nuestros pagos 
de impuesto […]” (entrevistado 1), también “[…] no ha habido ningún problema 
con la Sunat […]” (entrevistado 5) por ello regularmente les llegan “[…]  
invitaciones a los seminarios y capacitaciones virtuales por parte de la Sunat […]” 
(entrevistado 3).  
Con la información recopilada de los entrevistados se sostiene que las 
características resaltantes del e-commerce y la importación dentro de una 
empresa del sector ferretero en la coyuntura actual son por el lado del e-
commerce encontramos una salida muy rentable y viable para muchos 
empresarios golpeados por la crisis sanitaria y económica que permite en 
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muchos casos salvar negocios de una quiebra asegurada si no se pasaran a este 
modelo digital y por el lado de la importación encontramos una manera de 
obtener mejores ganancias comprando productos del exterior para venderlos 
dentro del mercado nacional sin embargo existe mucho desconocimiento de los 
certificaciones internacionales y medioambientales que les podrían beneficiar 
para su comercialización ya que podrían ser elementos diferenciativos que 
atraigan a nuevos tipos de consumidores.  
Respecto al objetivo específico 1, Describir el e-commerce en una empresa del 
sector ferretero en pandemia distrito de Pichanaki, provincia de Chanchamayo, 
2021. 
Los entrevistados contestaron que “[…] las medidas de aislamiento que decreto 
el gobierno […]” (entrevistado 2) prohibían los viajes y obligaban a las personas 
a permanecer en su hogar paralizando los comercio, en este contexto en la 
empresa se decidió averiguar “[…] sobre las paginas para comprar por internet 
[…] dándose […] cuenta que los productos […] eran más baratos comprarlo por 
internet que comprarlo en lima […]” (entrevistado 1).  Esta situación fue “[…]  muy 
convenientes ya que […]  ayudo […]  a la empresa a tener varios proveedores y 
asi no depender de 1 solo […]” (entrevistado 3), además que en su “[…] mayoría 
de veces las especificaciones de la web son similar al producto en si […]” 
(entrevistado 6).  Sin embargo, esta transición al mundo virtual “[…] no 
represento nada complicado en […]” (entrevistado 5).  personas jóvenes, sin 
embargo, para los de adultos les fue “[…]  dificultoso aprender al principio, pero 
con el paso del tiempo […]” (entrevistado 4) se fueron adaptando.  También se 
registra que la adopción del e-commerce a conllevado a automatizar 
parcialmente el área de venta, en donde “[…] cada vez que […] mandan un 
mensaje por Facebook, en automático se manda una respuesta dándole la 
opción al cliente que elija sobre hacer una consulta o algún catalogo […]” 
(entrevistado 3). 
Con la información recopilada se detalla que la implementación del e-commerce 
dentro de la empresa fue más por una necesidad de subsistencia que de un paso 
para mejorar, sin embargo este cambio aseguro la subsistencia de la misma y le 
abrió las puertas a una nueva perspectiva de modelo de negocio, para ellos se 
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tuvo que autocapacitarse el personal, siendo más sencilla la adaptación a las 
personas más jóvenes que las adultas sin embargo en la actualidad ya está 
asimilado este conocimiento y todos pueden operar la via online,  atreverse al  
cambio le permitió a la organización, ser más competitiva en su región pasando 
de tener unos pocos proveedores a varios de nivel internacional y con precios 
sustancialmente más “baratos” que los productos que solían comprar en la 
capital, además de tener un mejor control de las entradas y salidas de mercancía 
de la empresa, siendo más eficientes en el control de existencias del almacén, 
si bien no ha habido un avance en la automatización dentro del área de compras, 
esta se ha desarrollado dentro del área de ventas especialmente dentro de las 
redes sociales en cual responde a los clientes que preguntan por ese medio sin 
necesidad de que recurso humano este presento, todo esto a través de chatbots.  
Respecto al objetivo específico 2, Describir la importación en una empresa del 
sector ferretero en pandemia distrito de Pichanaki, provincia de Chanchamayo, 
2021. 
Los participantes entrevistados mencionaron que la “[…] empresa está 
registrada como persona natural con negocio […] y lleva […] de formal más de 
10 años […]” (entrevistado 2). En este tiempo ha sido beneficiado con “[…] 
invitaciones a seminarios y capacitaciones virtuales por parte de la Sunat […]” 
(entrevistado 3). La empresa ha estado importando durante todo el año 2019 y 
2020, los productos que antes compraba en Lima llegando a la conclusión que 
“[…] los productos que importa suelen ser más baratos, pero de igual calidad que 
los de la competencia […]” (entrevistado 6).  Si bien no han “[…] tenido ningún 
problema con la Sunat sobre reporte de mercancías […]” (entrevistado 5), en sus 
inicios en la importación de productos tuvieron un incidente ya que no sabían 
“[…] que existía un importe máximo para que los productos no paguen impuestos 
y se quedó la mercancía retenida ya que lo superamos. El máximo es 200 
dólares y nosotros trajimos productos con un importe 575 dólares y para ellos 
tuvimos que asesorarnos con un familiar que conoce de ello para la liberación de 
la carga y ya ella nos explicó como importar para que no volvamos a tener 
problemas […]” (entrevistado 1). También se detectó que existe nulo 
conocimiento sobre los estándares internacionales y certificaciones 
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medioambientales relacionadas a los productos importados ya que la respuesta 
más común entre los entrevistados fue que “[…] no tenían idea si los productos 
que vendían tengan esos certificados […]” (entrevistado 4).  
Con la información recaudada se describe que la importación dentro de la 
empresa se está constantemente desde el año 2019, acentuándose más en el 
año 2020. Se reconoce que los producto poseen precios más económicos y 
accesibles en el mercado internacional que el dentro del territorio nacional siendo 
estos producto de igual calidad que la competencia, como toda empresa 
principiante en temas de importaciones no que libre de cometer algún error y eso 
se dio cuando se importó un grupo de mercancías con un precio mayor a 200 
dólares quedando retenida en aduanas por falta de pagos de impuesto sin 
embargo la empresa se asesoró  bien con un familiar que tenía experiencia en 
estos temas y les ayudo a solucionar este inconveniente para luego instruirlos 
sobre qué y cómo realizar las importaciones en el negocio además se recopilo 
que los participantes desconocen sobre certificaciones y estándares 
internacionales relacionados a los productos que importa.  
 
Discusión  
De acuerdo con el objetivo general: Caracterizar el e-commerce y la importación 
en una empresa del sector ferretero en pandemia distrito de Pichanaki, provincia 
de Chanchamayo, 2021, Johar et al. (2020) confirma que existe un crecimiento 
directo de la adopción del comercio electrónico entre los consumidores por ello 
las Mypes y las empresas deben tomar ventaja y desarrollar negocios online.  
Debido a la coyuntura actual que atraviesa el país y el mundo la adopción del 
comercio electrónico a resultado un salvavidas para muchos negocios que se 
han visto mermados por las políticas restrictivas en pro de salvaguardar la salud 
de los ciudadanos, el e-commerce por su naturaleza virtual le brinda al 
empresario herramientas que no posee el modelo tradicional como lo son de 
tener un mejor enfoque de su público objetivo permitiéndoles adaptarse casi en 
tiempo automático debido a la flexibilidad que este medio les brinda  a su vez 
también permite un seguimiento personalizado e interactivo con los clientes lo 
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cual facilita la fidelización de los mismos; logrando de esta manera, la empresa, 
una posible estabilidad de ingresos superior a la que brinda el formato tradicional. 
A su vez Vilcamiza (2018) concluye que existe influencia entre las importaciones 
postales debido a que el crecimiento de este sector se enfoca en el canal de 
comercialización virtual de los productos, su rapidez en el tiempo de respuesta y 
la simplificación en el proceso de trámite aduanero. En los resultados de la 
investigación se evidencia que la competitividad de precios en el exterior ha 
motivado que varios empresarios hayan decidido optar por importar por primera 
vez algunos productos para sus negocios, siendo estos pedidos enviados por via 
postal en la cual han encontrado un apoyo por la facilitación, rapidez y 
simplificación del proceso aduanero para la nacionalización de mercancías las 
cuales han ayudado a los comerciantes a iniciar nuevos negocios o mantener 
abastecidas sus tiendas manteniendo su rentabilidad y competitividad en el 
sector. 
De acuerdo al objetivo específico 1: Describir el e-commerce en una empresa 
del sector ferretero en pandemia distrito de Pichanaki, provincia de 
Chanchamayo, 2021.   
En relación con la categoría capacidad de enfoque, se reseña que esta 
característica les permite a las empresas determinar mejor a su público objetivo 
basándose en las tendencias del mercado las cuales pueden estar influenciadas 
por las noticias y redes sociales logrando de esta manera definir mejor los gustos 
y preferencias sobre los productos y servicios que estas personas desean 
comprar a esto Ansari and Farida (2021) complementa que la pandemia está 
provocando compras de pánico en donde el público realiza grandes 
adquisiciones de productos debido a la mal información de las noticias y redes 
sociales, que en realidad termina teniendo un impacto en las fluctuaciones de 
precios.  
Para la categoría disponibilidad y flexibilidad se expone que los hábitos de 
consumo dadas por la coyuntura actual ha generado que el comercio online sea 
más optimo que el comercio tradicional para los empresarios ya que la reducción 
de tiempo en los procesos, la flexibilidad de adaptación y la automatización 
permite a la empresa online sortear la gran mayoría de dificultades y moverse 
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más libre dentro del mercado en comparación con el modelo tradicional que 
depende mucho de un tráfico de personas tangibles y dadas las restricciones 
actuales ha generado que algunos negocios quiebren por falta de ingresos. A lo 
que Jin et al. (2021) complementa que la pandemia ha generado un punto de 
inflexión para el desarrollo de nuevos hábitos de consumo online en la gente y 
ha propiciado un escenario óptimo para la integración del comercio tradicional 
con el internet.  
En relación a la categoría interactividad se resalta que la experiencia que se 
brinda al cliente dentro del proceso de venta y en el proceso de postventa es 
muy crucial para los negocios online ya que, al ser virtuales, el eje del negocio 
radica en cuan recurrente pueda ser un cliente ya que existen mucha 
competencia dentro del mundo online para ello hay que brindar buena 
información, personalizar el trato y brindarles facilidades, lo cual Palomino et al. 
(2020) complementa que las empresas, deberían tener la capacidad de 
abastecer a sus consumidores y generar en ellos buenas experiencias. 
De acuerdo al objetivo específico 2: Describir la importación en una empresa del 
sector ferretero en pandemia distrito de Pichanaki, provincia de Chanchamayo, 
2021.  En relación a la categoría mercancía extranjera se detalla que el comercio 
de algunos productos no nacionales es beneficioso para las empresas ya que al 
ser de precios más competitivos representan una mejor ganancia económica 
para las organizaciones, a lo que Rodriguez (2019) complementa que las 
mejoras en la compra y venta de productos y/o servicios por el canal de Internet, 
eleva la eficiencia de la organización para mejorar sus ganancias económicas, 
financieras y sociales. En relación a la categoría fiscalización tributaria se detalla 
que el desarrollo del comercio ha brindado muchas oportunidades sin embargo 
también ha traído muchos problemas en lo que respecta a la fiscalización de la 
mercancía ya que muchas de ella no son declaradas y entran de contrabando al 
país, a lo que Haji (2021) complementa que a pesar del rápido desarrollo del 
comercio electrónico en los países del BRICS y de las importantes oportunidades 
creadas, todavía existen problemas de comercio de mercancías en diversas 
regiones y falta de cooperación de los BRICS en esta esfera. 
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Para la categoría consumo se expresa que es conveniente la adquisición de 
ciertos productos del exterior debido a que es más económico a su vez que 
permite al empresario reducir costos y ser más competitivo en su sector, a lo que 
Arcelles (2019) complementa que el e-commerce influye en las importaciones de 
la empresa, esto indica, que es conveniente para la compañía el uso del e-
commerce debido a que, es un medio rentable y permitirá la obtención de un 






















1. Con relación al objetivo general se concluye que dada la coyuntura actual 
el empresario opto por el e-commerce como una manera de salvar su 
negocio lo cual asociado a la descentralización comercial que existe en el 
internet le brinda oportunidades de obtener mayores ganancias a través 
de la importación y comercialización de productos del exterior ya que los 
costos de adquisición son más competitivos que los precios ofertados 
dentro del país.  
2. Con respecto al objetivo específico 1 se concluye que el e-commerce se 
da en la empresa en base a la necesidad de abastecer la tienda ya que 
las restricciones de movilidad impuestas por el gobierno evitaban que la 
persona encargada viajara a la capital para abastecerse. Este proceso fue 
complicado en adaptación para las personas adultas a diferencia de los 
empleados más jóvenes sin embargo con el uso constante esas 
dificultades fueron desapareciendo, para la empresa las webs de e-
commerce es la herramienta principal para que se mantengan en el 
mercado, el acceso a los distintos proveedores del mundo le ofrece una 
amplia variedad de opciones, calidad, cantidad y precios que la empresa 
aprovecha para mantenerse competitivo en el sector. 
3. Con respecto al objetivo específico 2, se concluye que la importación se 
da en la empresa de manera constante en los últimos años dada la 
coyuntura sanitaria del país, sin embargo, en sus primeras veces 
importando se suscitaron ciertos inconvenientes que pudieron superar 
gracias al apoyo de una persona con conocimientos en la materia, la cual 
los instruyo y asesoro para que no cometan errores en el futuro. Los 
productos que se suelen importar en su mayoría son repuestos para 
motosierras y kits o juegos de llaves y dados, a su vez se identificó que 
los participantes desconocían de certificaciones y estándares 






1. Se recomienda que analizar el nivel de influencia del e-commerce en 
relación la cantidad de importaciones por parte de las pequeñas y 
medianas empresas para determinar si el e-commerce es la respuesta al 
incremento de las importaciones en dichas empresas.  
2. Se recomienda investigar como el e-commerce se desarrolla en otras 
empresas similares para definir ciertas características universales dadas 
por la saturación de casos y contribuir de esta manera al desarrollo de 
una teoría estándar para los modelos de negocio electrónico.  
3. Se recomienda a las empresas pequeñas y medianas que importan 
productos, estar más informadas con respecto a certificaciones y 
estándares internacionales ya que podrían incurrir en algún incidente a la 
hora de nacionalizar su mercancía o perder ciertos beneficios que otorga 
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ANEXO 2:  GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA 
 
GUIA DE ENTREVISTA SOBRE E-COMMERCE E IMPORTACIÓN 
Estimado (a) participante 
La presente entrevista es parte de un proyecto de investigación que tiene por 
finalidad la obtención de información acerca del e-commerce en la compañía que 
Ud. pertenece. La presente entrevista es anónima; Por favor responda 
explícitamente y con sinceridad. 
 
SALUDO E INFORMACION DEL PROCEDIMIENTO 
UT1. E-COMMERCE 
Preguntas de confort para conocer y comprender su conocimiento 
sobre el tema en general 
C1. Capacidad de enfoque  
SC1. Público objetivo 
P1 
¿Qué motivo su uso constante de plataformas de e-commerce en la 
empresa? 
SC2. Gustos y preferencias 
P2 
¿Como valora usted las webs de e-commerce para poder determinar las 
preferencias del mercado y tomar una decisión de compra al respecto? 
SC3. Producto  
P3 
¿Qué características son importantes en los productos que usted 
adquiere y si estos han tenido problemas al momento de nacionalizarse? 
C2. Disponibilidad y flexibilidad  
SC1. Tiempo 
P4 
¿Como la empresa maneja los tiempos de aprovisionamiento de los 
productos, y si estos han tenido algunos inconvenientes, me podría 
especificar alguno de ellos? 
SC2. Adaptabilidad 
P5 
¿Considera usted que ha sido adecuado adaptarse a la virtualidad en la 
empresa en medio de esta realidad? 
SC3. Automatización  
P6 
¿La empresa ha tenido algún proceso de automatización en el área de 
compras? ¿Cuáles y como ha sido este proceso? 
 
C3. Interactividad  
SC1. Información 
P7 
¿Considera oportuno la información que le brindan las webs de e-
commerce sobre los productos a comprar? 
SC2. Personalización 
P8 
¿Cuál es su opinión sobre la personalización de ofertas por parte de los 
proveedores internacionales hacia la empresa? 
SC3. Facilidad  
P9 
¿Le resulto facil el uso de las webs de e-commerce? ¿si es positivo me 
podría detallar el proceso y en caso de que sea negativo cuales fueron 
las dificultades? 
Agradecimiento y despedida 
 
 
SALUDO E INFORMACION DEL PROCEDIMIENTO 
UT2. IMPORTACIÓN 
Preguntas de confort para conocer y comprender su conocimiento 
sobre el tema en general 
C1. Mercancía extranjera  
SC1. Producción 
P1 
¿La producción de productos que usted importa cuenta con estándares 




¿conoce usted los certificados medioambientales que se le otorga a los 
productos que importa? 
SC3. Costos  
P3 
¿Cuáles son las diferencias sustanciales en los costos del producto 
nacional y extranjero?¿me podría detallar algunos de ellos? 
C2. Fiscalización tributaria  
SC1. Régimen tributario 
P4 
¿Cuáles son sus responsabilidades con el régimen tributario que posee 
su negocio? ¿y qué beneficios le ha traído? 
 
SC2. Reporte de mercancías 
P5 
¿Qué situaciones se han suscitado en el reporte de mercancías 
importadas a la Sunat? ¿y como se ha solucionado esa situación? 
SC3. Impuestos a pagar  
P6 
¿Ha tenido algún inconveniente en la declaración de los impuestos 
respectivos ante la Sunat? ¿Cuáles han sido estos? 
C3. Consumo  
SC1. Uso  
P7 
¿Qué ventajas o desventajas se da al importar productos para su uso 
interno?  ¿Cómo usted valora esto? 
SC2. Comercio 
P8 
¿Qué productos importa para el comercio en la tienda? ¿y cómo es la 
rotación de estos? 
SC3. Adquisición 
P9 
¿Cuáles son las ventajas y desventajas en el proceso de adquisición en 
la actualidad frente a la situación en el cual no había pandemia?  
































ANEXO 4: MATRICES DE CONVERGENCIA Y DIVERGENCIA POR PREGUNTAS 
UNIDAD TEMÁTICA: E-COMMERCE 













































































es que el Sr 
Espinoza no 
podía ir a 
lima por la 
cuarentena 
puesta por 


































por que te 
dejan los 
productos 
en la tienda 
y no hay 






lleguen.   





es mas barato 
que hacerlo 



































































te lleve el 






















la gente y asi 


































tes ya que 





es y asi no 
depender 



















que si no 







































































que se valora 








que se valora 
a las webs de 
forma 
positiva ya 
que ayudan a 















los usuarios.  
 








































































y muy útil 
para su 













































solo que a 
veces se 
demora en 
su llegada a 
la tienda.   
Las 
característ






































con lo que 
importa al 


























en una sola 
ocasión hubo 


















que la mayor 
característica 




es la calidad 
de los 
materiales 








s como la 
variedad de 
diseños, 
costos bajos y 
facilidades de 
uso. Además, 
sol existe un 







fue la 5ta o 










para que lo 
encontraran 
y nos lo 




























te este se 
encontraba 
perdido.   
caso de 
retraso de 












iento de los 
productos, y 







un ciclo de 
rotación de 
productos 
cada 25 dias, 





























nuevos a fin 
de mes, 
supongo 
que el señor 




Por lo que 
tengo 
entendido

























iento de la 
mercancía 
son alrededor 
de 1 mes, 
siendo la 





da 1 vez al 
mes y la 
llegada de los 
mismos se da 
en la primera 
semana del 
 





























s un nuevo 
stock de 
productos 
cada fin de 
mes, para 



















que no se 
vendía en 





































No he visto 
que haya 
inconvenien
















































por el mal 






































usted que ha 
sido 
adecuado 
adaptarse a la 
virtualidad en 
la empresa en 
medio de esta 
realidad? 
Si, ha sido lo 
más 
adecuado. 
Esto de la 
virtualidad 










































con esto de 



























que si ha sido 
beneficioso 
pasarse a la 
virtualidad 
La mayoría 
















































mas que un 



























































“x” o tal 








lo son ir a la 
capital y 







































delivery, y un 
mayor 
control de los 
productos 
que entran y 
salen de la 
empresa.  
contagiarse 









de la entrada 























ón en el área 
de compras? 
¿Cuáles y 
como ha sido 
este proceso? 

































que en el 
área de 
compras 
no se ha 
automatiz
ado nada, 









No se ha 
automatiza
do nada, la 
computado
























que sí, es 
que nos ha 
facilitado 
en parte el 




en lo que 
respecta a 
compras ya 























dudan si el 
manejo del 








refieren a la 
automatizaci
ón de un 











en el área de 





















de stock sin 
necesidad de 
ir a almacén 




















cobrar y el 
programa 











































s a quien 
comprar, 


















































n es buena 





















Si ya que en 
su mayoría 
de veces las 
especificaci










las webs de e-
commerce 













































ente lo que 
recibimos, 







































e es la 
valoración 
que deja la 
gente. 
son casi 








en su pagina 
web es 
verdadera.  
ya que nos 
da una 
idea de 







































fotos y en 
algunos casos 
videos. 
























 Se concluye 




ón de ofertas 








































































































































parte de los 
proveedores 
internacional


































otros tipos de 










facil el uso de 
las webs de e-
commerce? 
¿si es positivo 
me podría 
detallar el 
proceso y en 







fue facil al 
principio era 
dificultoso 





donde no me 
puedan 
estafar. Con 
la ayuda de 









, que paginas 
eran seguras 










































si tuve que 
aprender 
fue elegir a 
los 
proveedor










señora o la 
cajera. Pero 
a veces 






que no me 






mucho a los 
dueños, 








































en la tienda 















que si tu ve 
que 
aprender 
La mayoría de 
entrevistados 
concuerdan 
que no les fue 
muy difícil 
adecuarse al 










Dos de los 
entrevistados 
declararon 
que si les fue 
complicado 
adaptarse al 











con la ayuda 






que dentro de 
la empresa le 
resulto facil 
adaptarse al 













en el manejo 
de las webs 





































de saldo por 



















































































































































webs no me 
fijo mucho 
en eso de 
certificacio










































cuales son los 
estándares 
internacional
es, aun asi los 
que me 
mencionas 






















































s sean de 
calidad 
que no se 
malogre
































que lo avalan 
en que todo 















































clientes.   
ningún tipo 
reclamo o 

























No, como te 
mencione 
anteriormen






















































No sé si 
los 
producto









































































dos si los 
































































en el exterior 
son más 
económicos, 
pero no por 



















s de los 
costos se 
dan por 























































en el precio 





en el exterior 































































te puedo dar 




en Lima yo 
las 
compraba 
entre 30 a 




















nos sale por 
4 a 5 
dólares 
nacionaliza






de 8 a 10 
dólares.  
















el precio en 
el extranjero 
con el precio 
nacional, es 




















Perú es 2 a 
3 veces 































































en la cual el 
precio 
nacional 
suele ser casi 
el doble o 
triple que el 
precio 
nacional. 
















a 3 veces 





me salen a 









más que si 
la comprara 







































































señor y la 
señora 
están al 










































RUS y que 



























al RUS y 
se 
encuentran 

















































s y manejo 
del negocio 
en 







por parte de 







sin que te 
boten de 


















el manejo de 
los negocios 

















s a eventos 











































a la Sunat? 



























que dañen a 
la empresa.  
situación de 
la pregunta 
siempre se ha 
reportado 
correctament
e a la Sunat lo 
que se 




































































esto de la 
importació















































































































































que tuvo que 
venir un 
familiar de 













vuelto a tener 
problemas 



































llamar a un 
familiar 
experto en 

























de la carga y 











se da al 
importar 
productos 










































en el país. 





































































































































































para el uso 
interno. 
n de estos 
productos.  
mas baratos 












empresa.   
bueno y 
ventajos


















es son mas 












fletes en la 
importació


























































































































































nos acaba el 
stock en 18 










mas en un 





lo que se 
importa se 
vende en 15 a 
20 dias, raras 
veces nos 
quedamos 
con stock de 
un mes 










 Todos se 
suele 
vender en 
1 mes y 
casi nunca 
nos queda 







































3 a 4 
semanas. 
bombas de 
aceite, kits de 
herramientas
, juegos de 
llaves y 










mes, la fecha 
en que se 
realizan un 
pedido nuevo 
y la fecha de 
entrega se 






















































frente a la 
situación en 


















salir de casa 
y asi no 
exponer a 




coger si es 
que viajase 













































sistema se me 
es mas facil 
tener un 
control de los 
productos 
que llegan o 
van a llegar y 
puedo 
organizarme 

























s se han 
virtualiza










































en que el 
dueño que 
antes solía 









de la tienda y 
reduce el 
riesgo de que 
se contagie y 
pueda 
contagiar el 








































o a la 
empresa 
comenzand
o por el 
resguardo 















































































ANEXO 5: MATRICES DE CONVERGENCIA Y DIVERGENCIA POR OBJETIVOS 
OBJETIVO GENERAL UNIDAD TEMATICA CATEGORIAS CONVERGENCIAS DIVERGENCIAS 
Caracterizar el e-
commerce y la 
importación en una 










La mayoría de entrevistados concuerdan que comprar 
por internet es más barato que hacerlo de la manera 
tradicional, también concuerdan que les ayuda a tomar 
decisiones sobre qué productos comprar y la 
característica mas importante es la calidad. A su vez se 
reportó que en una sola ocasión hubo un retraso en la 
recepción de un paquete porque supuestamente este se 
encontraba perdido. 
En las páginas de comercio electrónico 
existen más variedad de productos y que la 
entrega lo hacen en la puerta del local. 
También es importante para la adquisición 
de productos: los costos bajos, la variedad y 
la facilidad de uso. 
Disponibilidad y 
flexibilidad 
Los entrevistados concuerdan que los tiempos de 
aprovisionamiento de la mercancía son alrededor de 1 
mes, siendo la última semana del mismo el momento en 
que se hacen los pedidos llegando la entrega la primera 
semana del mes siguiente, también afirman que si ha 
sido beneficioso pasarse a la virtualidad. A su vez 
declaran que la empresa no ha sufrido ninguna 
automatización en sus procesos. 
Los beneficios de esta dimensión es el 
aumento de las ventas por delivery, y un 
mayor control de los productos que entran y 
salen de la empresa. Asu vez se detalla que 
la automatización se ha desarrollado en el 
área de ventas atraves de chatbot en las 
redes sociales. 
Interactividad 
La información brindada por las webs de e-commerce 
son muy importante para la empresa, 
las personalizaciones de ofertas por parte de los 
proveedores internacionales no son muy distintas que 
los nacionales y que a los empleados no les fue muy 
difícil adecuarse al uso de las plataformas sin embargo 
les costó trabajo aprende a identificar buenos y malos 
proveedores 
Dos de los entrevistados declararon que si 
les fue complicado adaptarse al manejo de 
las webs de e-commerce ya que no poseían 
conocimiento en el manejo de 
computadoras, sin embargo, con la ayuda de 





los entrevistados afirman que desconocen los 
estándares internacionales, certificaciones ISO´s, 
tampoco sobre certificados medioambientales 
relacionados a los productos importados. Sin embargo, 
reconocen que la principal diferencia es el precio de 
compra de los productos siendo más baratos adquirirlos 
en el exterior que a nivel nacional 
Algunos entrevistados detallan que la gran 
competencia de proveedores y la gran 
variedad de productos similares son las 
diferencias más relevantes de los costos más 
económicos en el exterior. 
Fiscalización 
tributaria 
La mayoría de entrevistados concuerdan que la empresa 
pertenece al régimen RUS y que están a día en sus 
responsabilidades tributarios, a su vez la empresa no ha 
tenido problemas en el reporte de mercancías hasta el 
Dos de los entrevistados desconocen el 
régimen tributario de la empresa ya que su 
tiempo de trabajo es solo de 1 año. También 
aseveran que en el tiempo que llevan 
 
momento ni en lo que respecta a los impuestos a pagar, 
pero tuvieron un inconveniente cuando comenzaban a 
importar con una carga que supero el monto máximo 
que permitía la ley para que esta entre libre de impuesto 
y tuvieron que llamar a un familiar experto en estos 
temas y lograron liberar la mercancía. 
trabajando no han presenciado problemas 
con los tributos por parte de la empresa. 
Consumo 
Los entrevistados concuerdan que la compra de 
productos para el uso interno es ventajosa para la 
empresa, también los productos que más se suele 
importar son cadenas de motosierra, barras bases para 
motosierras, cilindros de motor, bombas de aceite, kits 
de herramientas, juegos de llaves y dados. Y su tiempo 
de rotación de productos es de 18 a 25 dias 
aproximadamente siendo la última semana de mes, la 
fecha en que se realizan un pedido nuevo y la fecha de 
entrega se estima en la primera semana del siguiente 
mes una vez hecho el pedido. Y afirman que la situación 
actual es más beneficiosa para la empresa dada la 
coyuntura en comparación con el modelo antiguo de 
llevar el negocio. 
Algunos entrevistados comentan que si se 
planifica las compras con antelación sería 
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La mayoría de entrevistados concuerdan que comprar 
por internet es más barato que hacerlo de la manera 
tradicional y que se empezó a usar el e-commerce en 
consecuencia de las medidas de restricción de transito 
impuestas por el gobierno. 
Algunos mencionaron que creen que 
también pudo ser porque en las páginas de 
comercio electrónico existe más variedad de 
productos y que la entrega lo hacen en la 
puerta del local. 
Gustos Y 
Preferencias 
Todos los entrevistados valoran positivamente las webs 
de e-commerce porque concuerdan que les ayuda a 
tomar decisiones sobre qué productos comprar en base 
a los comentarios y valoración de otros usuarios que 
hayan comprado anteriormente. 
Algunos mencionan que se valora las webs 
de e-commerce por la variedad de oferta y 
costos que presenta. 
Producto 
La mayoría de entrevistados convergen en que la 
característica más importante al comprar algún producto 
es la calidad, lo cual los entrevistados lo expresan como 
“que sea de un buen material”. 
Algunos entrevistados declaran que también 
es de importancia para la adquisición de 
productos: los costos bajos, la variedad y la 
facilidad de uso. 
 
 
La mayoría también reporta que en una sola ocasión 
hubo un retraso en la recepción de un paquete porque 




Todos los entrevistados concuerdan que los tiempos de 
aprovisionamiento de la mercancía son alrededor de 1 
mes, siendo la última semana del mismo el momento en 
que se hacen los pedidos llegando la entrega la primera 
semana del mes siguiente. En incidencias solo se reporta 
un problema de sobre stock por el mal manejo de los 
tiempos de llegada. 
 
Adaptación 
Los entrevistados concuerdan que si ha sido beneficioso 
pasarse a la virtualidad 
La mayoría declara que el motivo principal ha sido la 
coyuntura actual sanitaria y los riesgos que conlleva 
exponerse a grandes conglomerados de personas. 
Algunos entrevistados declaran que los 
motivos de adaptarse a la virtualidad han 
traído beneficios como el aumento de las 
ventas por delivery, y un mayor control de 
los productos que entran y salen de la 
empresa. 
Automatización 
La mayoría de entrevistados están de acuerdo que no 
consideran que la empresa haya pasado por un proceso 
de automatización. 
Algunos entrevistados dudan si el manejo 
del Excel y la digitalización de los inventarios 
son automatizaciones. También se refieren a 
la automatización de un proceso en la parte 
de ventas por redes sociales (Facebook) ya 
que poseen un chatbot de respuesta 
inmediata a los clientes que preguntan por 
esa red social. 
Interactividad 
Información 
Los entrevistados concuerdan que la información 
brindada por las webs de e-commerce son muy 
importante para la empresa, ya que se brinda 
información detallada del producto como son sus 
especificaciones, medidas, fotos, videos, etc. 
 
Personalización 
Los entrevistados convergen en que las 
personalizaciones de ofertas por parte de los 
proveedores internacionales no son muy distintas que 
los nacionales.  La mayoría utilizan boletines ofreciendo 




La mayoría de entrevistados concuerdan que no les fue 
muy difícil adecuarse al uso de las plataformas sin 
Dos de los entrevistados declararon que si 
les fue complicado adaptarse al manejo de 
 
embargo les costó trabajo aprende a identificar buenos y 
malos proveedores. 
las webs de e-commerce ya que no poseían 
conocimiento en el manejo de 
computadoras, sin embargo, con la ayuda de 
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Todos los entrevistados afirman que desconocen los 
estándares internacionales, certificaciones ISO´s, sin 
embargo, especulan que los productos que importan si 
poseen esos estándares ya que lo avalan en que todo el 
tiempo que llevan importando no han presentado ningún 
tipo reclamo o queja.   
 
Manufactura 
Los entrevistados convergen que no tienen conocimiento 
sobre certificados medioambientales relacionados a los 
productos importados. 
Sin embargo, esperan que lo productos comercializados 
si los tengan.   
 
Costos 
Los entrevistados concuerdan que la principal diferencia 
es en el precio de compra de los productos siendo más 
baratos adquirirlos en el exterior que a nivel nacional, 
siendo el producto más relevante el de las cadenas para 
motosierra, en la cual el precio nacional suele ser casi el 
doble o triple que el precio nacional. 
Algunos entrevistados detallan que la gran 
competencia de proveedores y la gran 
variedad de productos similares son las 
diferencias más relevantes de los costos más 





La mayoría de entrevistados concuerdan que la empresa 
pertenece al régimen RUS y que están a día en sus 
responsabilidades tributarios, los beneficios referidos a 
este régimen son seminarios y conferencias virtuales 
para el manejo de los negocios en tiempo de pandemia 
Dos de los entrevistados desconocen el 
régimen tributario de la empresa ya que su 
tiempo de trabajo es solo de 1 año.  
Reporte de 
mercancías 
Los entrevistados concuerdan que no han tenido 





La mayoría concuerda que en la actualidad no tienen 
problemas con la declaración de impuestos, pero 
mencionan un problema que tuvieron cuando 
empezaban a importar y tuvieron una carga que supero 
Dos entrevistados declararon que no ha 
habido problemas con la Sunat en el tiempo 
que llevan laborando para la empresa.  
 
el monto máximo que permitía la ley para que esta entre 
libre de impuesto y tuvieron que llamar a un familiar 
experto en estos temas y lograron liberar la mercancía. 
Consumo 
Uso 
Los entrevistados concuerdan que la compra de 
productos para el uso interno es ventajosa para la 
empresa ya que representa un ahorro en los gastos 
mensuales referidos a estos productos ya que los precios 
internacionales son más económicos.   
Algunos entrevistados comentan que si se 
planifica las compras con antelación sería 
más eficiente la compra de productos de uso 
interno, también que se puede optimizar el 
flete que se cotiza por los productos a 
comercializar.  
Comercio 
Los entrevistados concuerdan que los productos que se 
suele importar son cadenas de motosierra, barras bases 
para motosierras, cilindros de motor, bombas de aceite, 
kits de herramientas, juegos de llaves y dados. Y su 
tiempo de rotación de productos es de 18 a 25 dias 
aproximadamente siendo la última semana de mes, la 
fecha en que se realizan un pedido nuevo y la fecha de 
entrega se estima en la primera semana del siguiente 
mes una vez hecho el pedido.  
 
Adquisición 
La mayoría de entrevistados concuerdan en que el dueño 
que antes solía viajar a la capital para comprar los 
inventarios actualmente puede hacerlos desde la 
comodidad de la tienda y reduce el riesgo de que se 
contagie y pueda contagiar el virus a su familia y 
trabajadores, también se menciona que el uso de la 
tecnología en la actualidad les permite tener un mejor 
control de los inventarios caso contrario antes de la 
pandemia donde era muy ineficiente. 
Dos entrevistados refirieron que no podrían 
opinar debido a que trabajan en la empresa 
posterior a la implementación de 
herramientas tecnológicas en la empresa y 
desconocen la realidad del negocio antes de 
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Son todos aquellos métodos 
de intercambio comercial o 
de negocios que se 
desarrollan 
electrónicamente mediante 
las plataformas disponibles 
en internet y aplican como 
medio de cambio la moneda 
electrónica, este modelo de 
comercialización permite 
una capacidad de enfoque 
clara hacia el público 
objetivo, disponibilidad y 
flexibilidad para la 
consumación de la venta y 
una interactividad única que 
no ofrece el sistema 
tradicional (Martínez y 
Rojas, 2016). 
Se concluyo que existe un 
crecimiento directo de la 
adopción del comercio 
electrónico entre los 
consumidores malayos 
por ello las Mypes y las 
empresas deben tomar 
ventaja y desarrollar 
negocios online (Johar et 
al., 2020). 
Respecto a la unidad temática e-
commerce se señala que debido a la 
coyuntura actual que atraviesa el 
país y el mundo la adopción del 
comercio electrónico a resultado un 
salvavidas para muchos negocios que 
se han visto mermados por las 
políticas restrictivas en pro de 
salvaguardar la salud de los 
ciudadanos, el e-commerce por su 
naturaleza virtual le brinda al 
empresario herramientas que no 
posee el modelo tradicional como lo 
son de tener un mejor enfoque de su 
público objetivo permitiéndoles 
adaptarse casi en tiempo automático 
debido a la flexibilidad que este 
medio les brinda  a su vez también 
permite un seguimiento 
personalizado e interactivo con los 
clientes lo cual facilita la fidelización 
de los mismos; logrando de esta 
manera, la empresa, una posible 
estabilidad de ingresos superior a la 








Es la operación mediante la 
cual se somete a una 
mercancía extranjera a la 
regulación y fiscalización 
tributaria para poderla 
después libremente 
destinar a una función 
económica de uso, 
producción o consumo 
(Witker y Jaramillo, 1996). 
Se concluyó que existe 
influencia entre las 
importaciones postales 
debido a que el 
crecimiento de este 
sector se enfoca en el 
canal de 
comercialización virtual 
de los productos, su 
rapidez en el tiempo de 
respuesta y la 
simplificación en el 
proceso de trámite 
aduanero (Vilcamiza, 
2018). 
Sobre la unidad temática 
importación se detalla que la 
competitividad de precios en el 
exterior ha motivado que varios 
empresarios hayan decidido optar 
por importar por primera vez algunos 
productos para sus negocios, siendo 
estos pedidos enviados por via postal 
en la cual han encontrado un apoyo 
por la facilitación, rapidez y 
simplificación del proceso aduanero 
para la nacionalización de 
mercancías las cuales han ayudado a 
los comerciantes a iniciar nuevos 
negocios o mantener abastecidas sus 
tiendas manteniendo su rentabilidad 


























se define como una 
característica online que 
le permite, a las 
empresas, tener mayores 
posibilidades de acceder 
a su público objetivo y de 
forma simultánea 
adaptar su producto a los 
gustos y preferencias que 
presenta este mercado 
(Martínez y Rojas, 2016). 
Se concluyo que la 
pandemia está 
provocando compras 
de pánico en donde el 
público realiza grandes 
adquisiciones de 
productos debido a la 
mal información de las 
noticias y redes 
sociales, que en 
realidad termina 
En la categoría capacidad de 
enfoque se reseña que esta 
característica les permite a las 
empresas determinar mejor a su 
público objetivo basándose en 
las tendencias del mercado las 
cuales pueden estar 
influenciadas por las noticias y 
redes sociales logrando de esta 
manera definir mejor los gustos 





teniendo un impacto 
en las fluctuaciones de 
precios (Ansari and 
Farida, 2021). 
productos y servicios que estas 





determina que los 
comercios online poseen 
mayor disponibilidad y 
flexibilidad que los 
negocios tradicionales ya 
que su establecimiento 
es virtual y se puede 
encontrar abierto todos 
los días en todo tiempo lo 
que además permite una 
adaptación y 
automatización 
permanente en base a las 
tendencias (Martínez y 
Rojas, 2016). 
Se concluyó que la 
pandemia ha generado 
un punto de inflexión 
para el desarrollo de 
nuevos hábitos de 
consumo online en la 
gente y ha propiciado 
un escenario óptimo 
para la integración del 
comercio tradicional 
con el internet (Jin et 
al., 2021). 
Respecto a la categoría 
disponibilidad y flexibilidad se 
expone que los hábitos de 
consumo dadas por la 
coyuntura actual ha generado 
que el comercio online sea más 
optimo que el comercio 
tradicional para los empresarios 
ya que la reducción de tiempo 
en los procesos, la flexibilidad 
de adaptación y la 
automatización permite a la 
empresa online sortear la gran 
mayoría de dificultades y 
moverse mas libre dentro del 
mercado en comparación con el 
modelo tradicional que 
depende mucho de un trafico de 
personas tangibles y dadas las 
restricciones actuales ha 
generado que algunos negocios 




explica que al realizar un 
comercio online el 
usuario tiene mayor 
posibilidad de obtener 
Se concluyo que las 
empresas, deberían 
tener la capacidad de 
abastecer a sus 
Lo resaltante en la categoría 
Interactividad es que la 
experiencia que se brinda al 
cliente dentro del proceso de 
 
Personalización 
más información sobre el 
producto o servicio o 
incluso en algunos casos, 
posibilita la prueba 
gratuita durante un 
tiempo limitado como en 
el caso de la 
comercialización de 
distintas aplicaciones 
informáticas, además de 
que permite y da facilidad 
realizar seguimientos a 
los clientes de manera 
más personalizada en la 
postventa (Martínez y 
Rojas, 2016). 
consumidores y 
generar en ellos 
buenas experiencias 
(Palomino et al., 2020) 
venta y en el proceso de 
postventa es muy crucial para 
los negocios online ya que, al ser 
virtuales, el eje del negocio 
radica en cuan recurrente 
pueda ser un cliente ya que 
existen mucha competencia 
dentro del mundo online para 
ello hay que brindar buena 
información, personalizar el 





















que es aquella que 
proviene del exterior y no 
ha sido nacionalizada, así 
como la producida o 
manufacturada en el país y 
que ha sido nacionalizada 
en el extranjero y 
dependiendo de la 
procedencia puede tener 
un costo más caro o más 
se concluyó que las 
mejoras en la compra y 
venta de productos y/o 
servicios por el canal de 
Internet, eleva la 
eficiencia de la 
organización para 
mejorar sus ganancias 
económicas, financieras 
Para la categoría mercancía 
extranjera se detalla que el 
comercio de algunos 
productos no nacionales es 
beneficioso para las 
empresas ya que al ser de 
precios mas competitivos 
representan una mejor 








barato que una mercancía 
nacional (Ministerio de 
Economía y Finanzas, s.f.). 





se define como el conjunto 
de actividades 
desarrolladas a verificar el 
cumplimiento de los 
regímenes relacionados 
con el impuesto, a través 
de esto se trata de 
determinar si el 
contribuyente cumplió con 
informar sobre todas las 
características de su 
mercancía como el uso, 
tamaño, costos y toda 
información que incida o 
afecte el cálculo del monto 
por pagar (MEF, 2015). 
Se concluyo a pesar del 
rápido desarrollo del 
comercio electrónico en 




problemas de comercio 
de mercancías en 
diversas regiones y falta 
de cooperación de los 
BRICS en esta esfera 
(Haji, 2021). 
En base a la categoría 
fiscalización tributaria se 
detalla el desarrollo del 
comercio ha brindado 
muchas oportunidades sin 
embargo también ha traído 
muchos problemas en lo que 
respecta a la fiscalización de 
la mercancía ya que muchas 
de ella no son declaradas y 




Impuestos a pagar 
Consumo 
Uso 
se precisa como la acción 
de utilizar, gastar o 
adquirir un producto, un 
bien o un servicio para 
atender necesidades 
humanas tanto primarias 
como secundarias 
(Montes, 2015). 
Concluyéndose que el e-
commerce influye en las 
importaciones de la 
empresa, esto indica, 
que es conveniente para 
la compañía el uso del e-
commerce debido a que, 
es un medio rentable y 
permitirá la obtención 
de un mayor índice de 
clientes (Arcelles, 2019). 
Para la categoría consumo se 
expresa que es conveniente 
la adquisición de ciertos 
productos del exterior 
debido a que es más 
económico a su vez que 
permite al empresario 
reducir costos y ser mas 
competitivo en su sector.  
Comercio 
Adquisición 
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Por lo general 
todo lo que 
se importa se 
vende en 15 a 
20 dias, raras 
veces nos 
quedamos 
con stock de 
un mes 
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suele 
vender en 
1 mes y 
casi nunca 
nos queda 
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de llaves, 



















3 a 4 
semanas. 































nos acaba el 
stock en 18 
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y asi no 
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facil tener un 
control de los 
productos 
que llegan o 
van a llegar y 
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coger si es 
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de ida y 
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ANEXO 7: PRINT DE TURNITIN 
 
